WhatsApp de la clinica — Guia facili

SKEEN Derma Experts

Esta guia es para recepcion, administracion y todo el personal que atiende los mensajes
de WhatsApp de los pacientes.

No necesita conocimientos de computacion: solo siga las pantallas que se muestran
aqui.

1. ¢ Qué es esto?
Es el programa donde llegan los mensajes de WhatsApp de los pacientes a la

clinica.

Con él usted puede:

* Ver todos los mensajes de los pacientes en una sola lista.

* Responder desde la computadora, sin usar el celular.

» Pasarle cada conversacion a la persona indicada (asignarla).

* Registrar como pacientes a las personas que escriben por primera vez.

e Dejar que Sofia, la asistente automatica, conteste y agende citas cuando nadie
esta atendiendo.

2. COmo entrar

Paso 1. Abra el navegador (Chrome) y escriba la direccion:
https://Iskeen.consultoria-as.com
Paso 2. Escriba su usuario y su contraseia.

Paso 3. Presione el botdn Entrar.



Inicia sesion para continuar

Usuario

Contrasefa

Pantalla para entrar: escriba su usuario, su contrasefa y presione "Entrar".

¢Donde estan los mensajes? Una vez dentro, mire el menu de la izquierda. Bajelo
con la rueda del mouse hasta encontrar la seccion WACRM. Ahi estan los dos lugares
de trabajo:
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En el menu de la izquierda, baje hasta la seccion "WACRM'": ahi estan "Mensajes" y
"Leads".

* Mensajes — la bandeja de WhatsApp (para leer y responder).

e Leads — la lista de personas interesadas (para dar seguimiento).

Si no ve esas opciones en su mend, pida al administrador que se las habilite.

3. El trabajo de cada dia

Cada manana (y en horas de mucha actividad):

1. Entre a Mensajes.

2. Presione Sincronizar y espere. Puede tardar hasta un minuto — es normal, no lo
presione varias veces.

3. Revise los chats con el filtro "No leidas" y el filtro "Sin asignar".



4. Si Sofia ya resolvié el asunto (por ejemplo, la cita ya quedé agendada), no hay que
hacer nada.

5. Si hay que atender a mano: asigne la conversacién a una persona y responda el
mensaje.

6. En Leads, dé seguimiento a las personas nuevas y marquelas como ganadas
cuando ya agendaron o compraron.

Asi funciona todo, de principio a fin:
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4. La bandeja de mensajes

Entre a Mensajes en el menu. Vera esto:



SKEEN®

Agenda

2 Pacientes

7 Ventas

Dashboard

Agenda

), Pacientes

Visitas

Consultas

Expedientes

Médicos

Servicios

Punto de Venta

T Ventas

Administrador SKE..

— Mensajes
es de WhatsApp sincror

990
do a SKEEN Derma Experts. © Soy
453

Jose Andrade Mufioz 2
%, 5216642806254
ar

526641234995
] 95

<

da a SKEEN Derma Experts. Soy So.
014

526642292750
kS 292750
H ERRERA LUIS! Te extrafiamos en

526192745622
< 526192745622
STA HERRERA CIELO! Te extrafiomos

07:38:23

Meta del mes 0%

$0 de $500k

Ivan ernesto Alcaraz Salazar
5216642170990

Ivan Alearaz ¢ Ultima visita: — © Opts

2 Cliente
Hola
2026-07-1C

@\e © SKEEN
o o

Bienvenido/a a SKEEN Derma Experts. Soy Sofia, tu

asistente virtual ¢En qué puedo ayudarte hoy? éTe gustaria conocer
mas sobre nuestros servicios o agendar una valoracion gratuita?

o, Cliente

me gustaria agendar
26-07-10 07:27:01

Claro, con gusto te ayudo a agendar. £Qué servicio necesitas?
Consulta Dermatologica General — $800 MXN (30 min }

Tratamiento Facial para Acne — $15600 MXN (60 min } Peel Quimico

— $1500 MXN (30 min } Depilacion Laser — $500 MXN (156 min )
Tratamiento Anti-Edad — $2500 MXN (75 min JTambién puedes

La bandeja: a la izquierda la lista de conversaciones, a la derecha el chat abierto.

Las partes importantes:

® "Responder como..." (arriba, a la derecha): elija su nombre en esa lista. Sin

esto no puede escribir mensajes. Solo se elige una vez; la computadora lo

recuerda.

* @ "Sincronizar": trae los mensajes nuevos. Presionelo al llegar y cada rato.

Espere hasta 1 minuto.

o Lalista de la izquierda: cada renglén es una conversacion. Muestra el nombre, el

teléfono, el Gltimo mensaje y un namero rojo si tiene mensajes sin leer.

* Los filtros de arriba de la lista (botones pequefios): Todas, Mias, Sin asignar,

No leidas. Uselos para saber qué atender primero.

* El chat de la derecha: la conversacion completa. Cada mensaje dice quién

escribio: Cliente, Agente o Sofia (Bot).



5. Leer y responder una conversacion

Toque una conversacion de la lista y el chat se abre a la derecha:
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Selecciona "Responder como..” para poder responder mensajes

El chat abierto: arriba el nombre del paciente, en medio los mensajes, abajo la caja para

escribir.

Para responder:

1. Elija su nombre en "Responder como..." (si no lo ha hecho).

2. Toque la caja blanca de abajo (donde dice "Selecciona tu identidad de agente").

3. Escriba su mensaje.



4. Presione Enter o el botoén Enviar.

1. Muy importante: en cuanto usted responde, la conversacion queda asignada a
usted y Sofia deja de contestar en ese chat. Eso es lo correcto: si usted ya esta
atendiendo, el bot se retira.

Sobre el paciente: arriba del chat vera su ficha: nombre, Ultima visita y sus puntos del
monedero. Si el teléfono no coincide con ningun paciente, aparece el botén "No es
paciente — Crear paciente": toquelo, escriba el nombre y presione Crear. Listo, queda
registrado.

6. Pasar una conversacion a otra persona (asignar)

Para asighar una conversacion:

1. Abra la conversacion.
2. Toque el boton Asignar (arriba a la derecha del chat).
3. Se abre una lista con las personas del equipo.

4. Toque el nombre de la persona que va a atender.



Asignar conversacion

Toque el botén @ "Asignar” (arriba a la derecha del chat): se abre la lista @ con las
personas del equipo. Toque el nombre de la persona que se encargara.

Datos utiles:

¢ Cuando una conversacion esta asignada, Sofia no responde en ese chat.
e Se puede cambiar la persona en cualquier momento (el botén dice "Reasignar").

e Para que Sofia vuelva a atender un chat: toque Asignar y elija "Desasignar
conversacion” (la opcion roja de la lista).

7. Los leads (personas interesadas)

Entre a Leads en el menu (justo debajo de Mensajes).
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La pantalla de leads: arriba las etapas de seguimiento y las tarjetas de cada persona.

¢Qué es un lead? Es una persona que escribio por WhatsApp y todavia no es paciente
de la clinica. Se crean solos: no hay que registrarlos a mano.

Las etapas (® en la imagen) son el avance de cada persona: New Lead (nueva) —
Qualified -~ Proposal Sent —. Negotiation — Won (ganada). Para mover una tarjeta
de etapa, toque la etiqueta de la etapa en la tarjeta y elija la nueva.

En cada tarjeta (2 en la imagen) puede:

» Marcar ganada (palomita v) o perdida (tachita X).

* Asignar responsable.

e Ir a su conversacion para ver el chat.

Lo mas importante — "Convertir en paciente": cuando la persona ya agendé o ya

compro, use la opcion Convertir. Asi queda registrada como paciente de la clinica en
el sistema (si ya existe, se liga por el teléfono; no se duplica).



8. Sofia, la asistente que contesta sola

¢Quién es Sofia? Es la asistente automatica de la clinica. En los chats, sus mensajes
dicen "Sofia (Bot)".

Lo que hace sola:

» Agenda citas de verdad, paso a paso: pregunta el servicio, el dia, muestra los
horarios disponibles de la agenda real, pide el nombre y crea la cita en el
sistema. El paciente puede escribir "cancelar" cuando quiera.

e Da precios e informacion de los servicios.

e Consulta pagos pendientes y puntos del monedero (por el teléfono del
paciente).

e Orienta sobre horarios y direccién de la clinica.

Sus reglas (para que sepas qué esperar):

1. Contesta a cualquier hora: de dia, de noche y fines de semana.
2. Si la conversacion esta asignada a una persona, no responde en ese chat.

3. Si el paciente escribe "agente", "humano", "doctor(a)" o "recepcionista", Sofia
avisa que la atendera recepcién y se retira de ese chat. Ese chat lo debe tomar
unha persona de inmediato.

4. Recuerda la conversacion reciente de cada paciente.

Como tomar el control:

» Para atender usted: asigne la conversacion (seccion 6) o simplemente
respondala.

» Para que Sofia regrese a atender: desasigne la conversacion.

9. Cosas que todavia no funcionan

Al cierre de esta guia (septiembre 2026):



. No se pueden mandar mensajes masivos (difusiones) todavia. Falta que
WhatsApp apruebe las plantillas de mensajes. Tramite pendiente.

- No se puede escribir a un paciente que no ha escrito en mas de 24 horas. Es
una regla de WhatsApp: fuera de esas 24 horas solo se puede escribir con
plantillas aprobadas (que alun no hay). Si el paciente tardé6 mas, espere a que él
escriba.

. Los recordatorios automaticos de citas estan apagados a propésito. Se
prenderan cuando la clinica tenga su propio numero de WhatsApp. Hoy el
namero estad a nombre personal ("Consultoria Alcaraz Salazar"); cambiarlo es una
decision pendiente de la clinica.

. Puede que vea conversaciones viejas que ya no existen. Concéntrese en los
chats activos.

. Sofia contesta de noche y fines de semana. Si la clinica prefiere que no
conteste fuera del horario de atencién, se lo podemos pedir a soporte.



10. Problemas comunes

¢Qué pasa?

No me llegan mensajes
huevos

No me deja escribir (dice
"Selecciona tu identidad de
agente")

El mensaje no se envia

Sofia responde cuando no
debe

Sofia ho responde cuando
deberia

Sincronizar tarda mucho

Los pacientes no reciben
recordatorios de citas

Qué hacer

Presione Sincronizar y espere 1 minuto. Si tampoco aparecen
en WACRM directo, avise a soporte.

Elija su nombre en "Responder como..." (arriba a la
derecha).

Revise el numero. Si el paciente no escribe hace mas de 24
horas, WhatsApp no permite el mensaje (seccién 9, punto 2).
Si sigue fallando, avise a soporte.

Asigne la conversacién a una persona. En cuanto esté
asignada, se calla.

¢La conversacion esta asignada? Desasignala. ¢ El paciente
escribi6é "agente" o "humano"? Es intencional: atiéndalo usted.
Si sigue sin responder, avise a soporte.

Es normal: hasta 1 minuto. Espere el aviso de que termino.

Esperado por ahora: estan apagados hasta tener el nimero
propio de la clinica (seccion 9).

Si nada funciona, avise a soporte y diga: en qué pantalla estaba, qué mensaje de

error vio y a qué hora.

11. Preguntas frecuentes

¢Varias personas pueden ver los mismos chats? Si. La bandeja es compartida. Por
€S0 se asigna cada conversacion a una responsable.

Si asigho una conversacion, ¢pierdo el chat? No. Todos siguen viendo el historial;
solo cambia quién es el responsabile.



¢Como hago que Sofia vuelva a atender un chat? Toque Asignar y elija "Desasignar
conversacion".

Si yo respondo, ¢Sofia sigue contestando? No. Al responder, el chat queda suyo y
Sofia se retira.

¢Los leads se crean solos? Si. Toda persona que escriba por WhatsApp y no tenga
lead, lo obtiene automaticamente.

¢Puedo registrar a un paciente nuevo desde el chat? Si. Si el teléfono no coincide
con nadie, aparece el boton "No es paciente — Crear paciente" sobre el chat.

¢Las citas que agenda Sofia son de verdad? Si. Consulta los horarios reales de la
agenda y crea la cita en el sistema.

¢Sofia contesta de noche y fines de semana? Si, a cualquier hora. Si la clinica decide
lo contrario, se lo pedimos a soporte.

¢Coémo cierro mi sesion? Al final del menu de la izquierda estad su nombre; toque el
icono de salir que esté junto a su nombre.

Administrador SKE...

AS

Para salir: toque el icono de la puerta, junto a su hombre (abajo a la izquierda).

Y el WACRM "directo"? Es la misma informacion en otra pantalla, con funciones
extras para administradores (plantillas, difusiones, configuracién). Se entra en
https://Iskeencrm.consultoria-as.com con el correo de la cuenta ( admin@skeen.mx ,
recepcion@skeen.mx O ivan@horuxfin.com). Para el dia a dia no lo necesita: con el
sistema SKEEN es suficiente.



